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 Penelitian ini menganalisis pengaruh kepuasan tamu terhadap loyalitas pelanggan di Sheraton Bandung 
Hotel & Towers. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan tamu dan loyalitas 
pelanggan di Sheraton Bandung Hotel & Towers dan untuk menganalisis pengaruh dari kepuasan tamu terhadap 
loyalitas pelanggan di Sheraton Bandung Hotel & Towers. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis 
deskriptif menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan teknik sampel random sampling bersyarat. Variabel 
bebas dalam penelitian ini adalah Kepuasan Tamu sedangkan variabel terikat dalam penelitian ini yaitu 
Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data yang dapat diperoleh melalui, 
observasi dan kuesioner. Untuk menentukan rentang ranking kuesioner, peneliti menggunakan garis kontinum. 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan analisis regresi linier berganda. 
Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa kepuasan tamu dan loyalitas pelanggan di Sheraton Bandung 
Hotel & Towers berada pada kategori tinggi. Hasil besaran pengaruh kepuasan tamu terhadap loyalitas 
pelanggan yaitu sebesar 70,4% sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh kepuasan tamu berada pada 
kategori kuat. Rekomendasi untuk hotel ini adalah menyesuaikan harga dengan kualitas, serta membuat 
penawaran yang menarik terutama dalam program membership. 
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 This research analayzed the effect of guest satisfaction on customer loyalty in Sheraton Bandung Hotel 
& Towers. The purpose of this research is to identify the level of guest satisfaction and customer loyalty in 
Sheraton Bandung Hotel & Towers and to analyze the effect of guest satisfaction on customer loyalty in 
Sheraton Bandung Hotel & Towers. Research method in this research is descriptive analysis using quantitative 
approach, with sample random sampling technique conditional. The independent variables in this research 
Guest Satisfaction and the dependent variable in this research is Customer Loyalty. In this research, data 
collection techniques can be obtained through observations and questionnaires. To determine the rage of 
rangkings of the questionnaire, the researcher uses a continuum line. The data analysis in this research is using 
multiples linear regression analysis. Based on the results, it is known that guest satisfaction and customer 
loyalty in Sheraton Bandung Hotel & Towers is in the high category. The results magnitude of the effect of the 
guest satisfaction on customer loyalty is equal to 70,4% so it can be concluded that the effect of the guest 
satisfaction is in the strong category. The recommendation for this hotel is to adjust prices with quality, and 
make attractive offers, especially in membership programs. 
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